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Fungsi manajemen pelayanan publik dalam berbagai sektor 
menyangkut hak-hak dan kebutuhan masyarakat yang belum sesuai 
dengan prosedur dan harapan masyarakat, baik secara sistem dan 
prosedur pelayanan yang masih kurang baik. Dalalm pelayanan 
pencatatan nikah yang menjadi hambatan  terealisasikannya suatu 
pelayanan publik di Kantor Urusan Agama (KUA) yaitu dalam 
pelayanan pencatatan nikah yang menggunakan prosedur atau berbasis 
online.  Kantor urusan agama berusaha untuk menangani masalah 
dalam pelayanan pencatatan nikah misalnya dalam data yang kurang 
sinkron, NIK tidak valid.Dengan itu maka diperlukan fungsi 
manajemen dalam pelayanan publik untuk meminimalisir data yang 
kurang valid.Dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
bagaimana fungsi manajemen dalam layanan pencatatan nikah 
terhadap masyarakat di kecamatan Mesuji raya, Untuk itu diperlukan 
adanya fungsi manajemen pelayanan publik untuk meningkatkan 
pelayanan dalam pencatatan nikah.Penelitian ini bertujuan untuk 
mendeskripsikakan fungsi manajemen layanan publik dalam 
meningkatkan layanan pencatatan nikah di Kantor Urusan Agama 
Kecamatan Mesuji Raya Kabupaten Ogan Komering Ilir Sumatera 
Selatan. 
Jenis penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan 
pendekatan deskriptif.Penelitian ini terkategori field research yang 
bersifat deskriptip analisis.Yaitu suatu metode penelitian dengan 
mengumpulkan data-data yang telah disusun. Metode ini dapat 
dilakukan dengan cara observasi, wawancara, dan dokumentasi. Data 
analisis dengan reduksi data, penyajian data dan menarik kesimpulan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa fungsi manajemen layanan 
publik dalam meningkatkan layanan pencatatan nikah di kantor urusan 
agama kecamatan Mesuji raya kabupaten ogan komering ilir sumatera 
selatan belum sepenuhnya dapat dilaksanakan secara optimal. Adanya 
kekurangan yang berkaitan dengan data pencatatan nikah maka 
seharusnya seluruh pengurus pelayanan di kantor urusan agama 
mengevaluasi kembali adanya aturan yang berkaitan dengan data serta 
kesalahan dan kendalanya dalam pelayanan pencatatan nikah di 
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Kantor Urusan Agama Kecamatan Mesuji Raya. Fungsi manajemen 
Kantor Urusan Agama Kecamatan Mesuji Raya hendaknya lebih 
meningkatkan layanan pencatatan nikah agar lebih baik lagi untuk 
memberikan pelayanan terhadap masyarakat. 
 































The function of public service management in various sectors 
concerns the rights and needs of the community that are not in 
accordance with the procedures and expectations of the community, 
both in terms of systems and service procedures that are still not good. 
In marriage registration, the realization of a public service at KUA is 
in marriage registration services that use procedures or are online-
based. The office of religious affairs tries to deal with problems in 
marriage registration services, for example in data that is not 
synchronized, the NIK is not valid. Therefore, a management function 
in public services is needed to minimize invalid data. This study aims 
to determine how the management function in marriage arrangement 
services to the community in the Mesuji Raya sub-district. For this 
reason, it is necessary to have a public service management function 
to improve services in marriage registration. This study aims to 
describe the function of public service management in improving 
marriage registration services at the Office of Religious Affairs, 
Mesuji Raya District, Ogan Komering Ilir Regency, South Sumatra. 
 
This type of research uses a qualitative method with a descriptive 
approach. This research is categorized as field research with 
descriptive analysis. That is a research method by collecting data that 
has been compiled. This method can be done by means of observation, 
interviews, and documentation. Data analysis with data reduction, data 
presentation and interesting conclusions. 
 
The results showed that the function of public service 
management in improving marriage registration in the religious affairs 
office of the Mesuji Raya sub-district, Ogan Komering Ilir Regency, 
South Sumatra has not been fully implemented optimally. There are 
shortcomings related to marriage registration, so all service 
management at the religious affairs office again has rules relating to 
data and errors and problems in the marriage registration service at the 
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A. Penegasan Judul 
Agar tidak terjadi kerancuhan dalam menjelaskan judul 
skripsi ini. Skripsi ini berjudul : “FUNGSI MANAJEMEN 
LAYANAN PUBLIK DALAM MENINGKATKAN 
LAYANAN PENCATATAN NIKAH DI KANTOR URUSAN 
AGAMA (KUA) KECAMATAN MESUJI RAYA 
KABUPATEN OGAN KOMERING ILIR SUMATERA 
SELATAN”. Sebagai langkah awal untuk memudahkan dalam 
mengerti dan memahami skripsi ini dan menghindari 
kesalahpahaman dalam mengartikan makna skripsi, maka secara 
singkat akan diuraikan beberapa kata yang terkait dengan maksud 
dari judul skripsi ini sebagai berikut: 
Fungsi-fungsi Manajemenadalah elemen-elemen dasar 
yang akan selalu dan melekat di dalam proses manajemen yang 
akan dijadikan acuan oleh manajer dalam melaksanakan kegiatan 
untuk mencapai tujuan.
1
 Kemudian menurut Manulang fungsi-
fungsi manajemen adalah serangkaian tahap kegiatan atau 




Menurut G.R Terry  dalam winardi menyatakan, fungsi-
fungsi manajemen adalah serangkaian sub bagian tubuh yang 
berada di manajemen sehingga bagian-bagian tubuh tersebut dapat 
melaksanakan fungsi dalam mencapai tujuan organisasi, fungsi-
fungsi manajemen terdiri dari : planning (perencanaan), 
organizing (pengorganisasian), actuating atau pelaksanaan yakni 
adanya manajemen untuk mendorong anggota agar selalu 
berusaha keras untuk mencapai tujuan perusahaan, dan controlling 
(pengendalian). 
                                                          
1 Malayu S.P Hasibuan, Manajemen dasar, Pengertian dan Masalah (Jakarta: 
Gunung Agung, 1989), 198 
2 Manulang, Dasar-dasar manajemen (Yogyakarta : Gadjah Mada University 






Dari definisi tersebut, penulis menyimpulkan bahwa, 
fungsi-fungsi manajemen adalah serangkaian bagian-bagian dalam 
manajemen yang harus diaplikasikan sehingga tujuan serta visi 
dan misi perusahaan dapat tercapai. Adapun bagian dalam 
manajemen tersebut lebih dikenal dengan (POAC) Perencanaan 
(planning), Pengorganisaian (organizing), Penggerakan 
(actuating), Pengawasan (controlling). 
Pelayanan Publik dapat diartikan sebagai pemberian laanan 
keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan 
pada organisasi yang sesuai dengan aturan pokok dan tata cara 
yang telah ditetapkan. Demikian juga dengan kantor urusan agama 
kecamatan Mesuji raya yang menetapkan standar kualitas 
pelayanan kepada masyarakat sekitar dan juga memaksimalkan 
pelayanan agar tercapainya visi dan misi yang sebagaimana telah 
ditetapkan oleh kantor ataupun lembaga.  
Manajemen pelayanan public Pelayanan menurut 
Ivanceive, Lorenzi, Skinner dan Crosby mengatakan bahwa 
pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat mata (tidak 
dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha manusia dan 
menggunakan peralatan.
3
 Sedangkan public berasal dari bahasa 
inggris Publik yang berarti umum, masyarakat, Negara atau dapat 
juga dikatakan orang banyak. Menurut chaer pelayanan public 
(public service) berarti pelayanan umum atau pelayanan 
masyarakat. Jadi pelayanan public adalah sebagai pemberi 
pelayanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang 
mempunyai kepentingan pada organisasi sesuai dengan ketentuan 
pokok dan tata aturan yang berlaku di organisasi/instansi. 
Pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kepada rakyat 
terus mengalami pembaruan, baik dari sisi paradigma maupun 
format pelayanan seiring dengan meningkatnya tuntutan 
masyarakat dan perubahan didalam pemerintahan itu sendiri. 
Meskipun demikian, pembaruan dilihat dari kedua sisi tersebut 
belumlah memuaskan, bahkan masyarakat masih diposisikan 
                                                          
3
Ratminto Dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: 









Pelayanan (customer service) secara umum adalah setiap 
kegiatan yang diperuntukkan atau yang di tujukan untuk 
memberikan kepuasan kepada pelanggan, melalui pelayanan ini 
keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi. Dalam 
kamus besar bahasa Indonesia dijelaskan bahwa pelayanan adalah 
sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain, sedangkan 
melayani yaitu membantu menyiapkan (membantu apa yang 
diperlukan seseorang). Pada hakekatnya pelayanan adalah 
serangkaian kegiatan yang merupakan proses. Sebagai proses 
pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan 
meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat, proses 
pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain. 
Jadi pelayanan publik adalah pelayanan (melayani) atau 
lembaga sebagai upaya untuk pemenuhan kebutuhan dan 
keperluan penerima pelayanan atau masyarakat maupun pelaksana 
ketentuan peraturan perundang-undangan yang mempunyai 
kepentingan pada organisasi tersebut sesuai dengan aturan pokok 
dan tata cara yang telah ditetapkan. Sedangkan fungsi manajemen 
pelayanan publik yang penulis maksud pada judul penelitian ini 
yaitu bagaimana fungsi manajemen pelayanan publik yang telah 
dilakukan oleh KUA Kecamatan Mesuji Raya Kabupaten Ogan 
Komering Ilir Sumatera Selatan dalam memberikan pelayanan 
pada calon pengantin yang sesuai dengan fungsi manajemen yaitu 
planning, organizing, actuating, dan controling.  
Dalam penegasan judul ini maka dapat disimpulkan bahwa 
fungsi manajemen dalam layanan publik untuk meningkatkan 
layanan pencatatan nikah di kantor urusan agama kecamatan 
Mesuji raya kabupaten ogan komering ilir sumatera selatan yaitu 
fungsi manajemen layanan publik yang dilakukan oleh pengurus 
kantor urusan agama secara optimal dalam setiap bidangnya yang 
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Prof. Dr. Lijan dkk, Reformasi Pelayanan Publik(teori,kebijakan dan 






menjadi hak publik untuk menerima pelayanan terutama dalam 
layanan pencatatan pernikahan di kecamatan Mesuji raya. Dalam 
fungsi manajemen layanan publik terdapat beberapa fungsi yaitu 
perencanaan, pengorganisasian, pergerakan dan pengawasan yang 
dimana fungsi tersebut akan menjadi sebuah harapan untuk 
mencapai keberhasilan dalam bidang keagaamaan terutama dalam 
bidang layanan publik untuk meningkatkan layanan pencatatan 
nikah. 
 
B. Latar Belakang Masalah 
KUA (Kantor Urusan Agama) sebagai lembaga pemerintah 
yang bergerak dibidang pelayanan public, KUA sebagai 
perpanjangan tangan pemerintah dalam bidang pelayanan agama 
kepada masyarakat, pelayanan yang diberikan melaksanakan 
sebagai tugas kantor Kementerian Agama Kota/Kabupaten di 
Bidang Urusan Agama Islam di Wilayah Kecamatan Mesuji Raya. 
Pelayanan publik oleh aparatur dalam berbagai sektor terutama 
yang menyangkut pemenuhan hak-hak sipil dan kebutuhan dasar 
masih dirasakan belum sesuai dengan tuntutan dan harapan 
masyarakat, baik yang menyangkut sistem dan prosedur 
pelayanan yang masih berbeda-beda tidak transparan, kurang 
informatif, kurang akomodatif dan kurang konsisten sehingga 
tidak terjamin kepastian serta masih adanya pungutan liar. 
Tuntutan masyarakat akan perbaikan pelayanan publik belum 
diimbangi dengan sistem kapasitas aparat dalam melayani publik, 
hal ini sangat terkait dengan kinerja aparatur pemerintah yang 
masih rendah terutama di daerah. 
Secara umum fungsi KUA sesuai dengan peraturan 
pemerintah nomor 517 Tahun 2001, melaksanakan fungsi KUA 
sebagai berikut : Menyelenggarakan statistic dan dokumentasi, 
Menyelenggarakan kegiatan surat menyurat, pengurusan surat, 
kearsipan, pengetikan, dan rumah tangga Kantor Urusan Agama 
Kecamatan, Melakukan pencatatan nikah dan rujuk, mengurus dan 
membina masjid, zakat, wakaf, baitul maal dan ibadah social, 





kebijaksanaan yang ditetapkan oleh Direktur Jendral Bimbingan 
Masyarakat Islam dan Penyelenggara Haji berdasarkan Peraturan 
perundang-undangan yang berlaku. Dalam UU NO 25 tahun 2009 
bab IV pasal 15 ayat e dengan tegas dinyatakan bahwa 
penyelenggara negara berkewajiban memberikan pelayanan yang 
berkualitas sesuai dengan penyelenggaraab pelayanan publik dan 
melaksanakan standar pelayanan sesuai dengan standar pelayanan, 
termasuk memberikan pertanggungjawaban terhadap 
penyelenggara yang diselenggarakan pada ruang publik dan dapat 
diakses oleh masyarakat.  
Suatu organisasi atau lembaga dibentuk untuk mencapai 
tujuan bersama dan keberhasilan suatu lembaga dapat terwujud 
apabila komponen-komponen didalamnya berfungsi secara 
maksimal.  
Untuk menciptakan pelayanan publik yang terbuka dan baik 
maka pelaksana pelayanan publik memang harus berperilaku adil 
dan tidak diskriminatif dengan ditopang sikap yang santun, ramah, 
profesional dan kompetensi pada bidang tugasnya dengan 
mengaplikasikan prinsip yang tidak mempersulit masyarakat dan 
selalu berpegang pada nilai akuntabilitas dan berintegritas sebagai 
penyelenggara institusi. Bagaimanapun juga pelayanan publik 
adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan yang berfungsi sebagai 
instrumen untuk pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 
standar dan peraturan perundang-undangan bagi setiap 
warganegara dan penduduk atas barang dan jasa serta pelayanan 
administratif yang disediakan penyelenggara pelayanan publik 
sebagaimana yang di atur dalam Undang-undang. Oleh karena itu 
para penyelenggara pelayanan publik yang disebut penyelenggara 
berkewajiban memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai 
dengan asas penyelenggara pelayanan publik yang mendukung 
terciptanya iklim pelayanan publik yang berkualitas sebagaimana 
yang diamanatkan UU.  
Kantor Urusan Agama Kecamatan Mesuji Raya Kabupaten 
Ogan Komering Ilir Sumatera Selatanmerupakan sebuah lembaga 
yang diperuntutkan bagi masyarakat yang tugasnya adalah 
BAB V 




Berdasarkan dari uraian dan pembahasan mengenai Fungsi 
Manajemen pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Mesuji Raya 
Kabupaten Ogan Komering Ilir Sumatera Selatan dapat diambil 
kesimpulan bahwa: 
1. Fungsi Manajemen layanan publik  pada kantor urusan agama 
kecamatan Mesuji raya secara umum telah mengembangkan 
peran sesuai dengan fungsi yang dimiliki, dalam hal 
pelayanan pencatatan nikah juga sudah sangat baik akan tetapi 
harus di ditingkatkan dalam menangani kendala pada saat 
melakukan pelayanan pencatatan nikah yang sudah 
menggunakan layanan akses internet. Kekurangan atau 
kendala  ini disebabkan  karena kurangnya keterbatasan dalam 
jaringan atau sebagainya. 
2. Dalam fungsi dan manajemen dalam pelayanan di kantor 
urusan agama sudah berjalan dengan baik dan telah 
menerapkan pola manajemen yang baik terutama dalam 
pelayanan pencatatan  nikah walaupun belum secara maksimal 
karena mengingat masih ada hal-hal dan faktor yang harus di 
perbaiki dan ditingkatkakn lagi dalam mengikuti 
perkembangan arus teknologi informasi. Fungsi manajemen 
yang dipakai mulai dari planning atau perencanaan, 
organizing atau pengorganisasian, actuating ataupun 
actualisasi di lapangan dan pengawasan atau controlling. 
Sehingga pelayanan pencatatan pernikahan yang telah 
diberikan kepada masyarakat berjalan dengan baik dan sesuai 









Berdasarkan hasil penelitian diatas, dalam system pelayanan 
telah berjalan dengan baik dengan penerapan pola manajemen 
yang ada di kantor urusan agama kecamatan Mesuji raya, namun 
masih banyak hal yang perlu diperhatikan, maka penuls 
menyampaikan rekomendasi sebagai berikut: 
1. Dalam sebuah pelayanan penctatan nikah di Kantor Urusan 
Agama supaya dalam penerapan pola manajemen yang ada 
pada SDM baik secara pengalaman dan juga keilmuan untuk 
menambah kualitas SDM dan layanan yang ada pada kantor 
urusan agama serta dengan program ini di harapkan mobilitas 
dalam pelayanan kepada masyarakat dapat lebih di tingkatkan.  
2. Pegawai agar terus menjalin kerja sama dengan masyarakat 
agar selalu terjaga dengan baik sehingga setiap pelayanan 
ataupun kegiatan yang ada  berjalan sesuai dengan apa yang 
diharapkan oleh masyarakat.  
3. Dalam pelayanan pencatatan nikah maka sarana yang berbasis 
online maka di sarankakan untuk lebih antisipasi dalam 
mencegah kendala yang ada. Contohnya: NIK tidak valid, 
data kurang sinkron atau tidak sama, kendala sinyal saat mati 
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melayani masyarakat baik itu mnegenai urusan pernikahan, 
perceraian, bimbingan haji dan umroh, wakaf, penentuan arah 
kiblat,  dan lainnya yang sifatnya berhubungan dengan pelayanan 
masyarakat.  
 
C. Fokus dan Subfokus Penelitian  
Peneliti meneliti terhadap pelayanan pencatatan nikah yang 
ada di KUA Kecamatan Mesuji Raya Kabupaten Ogan Komering 
Ilir Sumatera Selatan, baik itu pelayanan dari kepada KUA 
ataupun dari pegawai dan staff kepada masyarakat yang 
membutuhkan. Dengan itu melihat cepat atau lambatnya 
pelayanan publik pencatatan nikah yang di butuhkan masyarakat. 
 
D. Rumusan Masalah 
Bertolak dari faktor-faktor tersebut, maka penulis dapat 
mengemukakan pokok permasalahan sebagai berikut : 
1. Bagaimana fungsi manajemen dalam pelayanan public 
pencatatan nikah di KUA Kecamatan Mesuji Raya Kabupaten 
Ogan Komering Ilir Sumatera Selatan? 
2. Apa saja faktor penghambat dalam layanan publik pencatatan 
nikah di KUA Kecamatan Mesuji Raya Kabupaten Ogan 
Komering Ilir Sumatera Selatan? 
 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang 
ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui fungsi manajemen dalam pelayanan 
public Kantor Urusan Agama (KUA)Kecamatan Mesuji 
Raya Kabupaten Ogan Komering Ilir Sumatera Selatan. 
2. Untuk mengetahui penghambat pelayanan publik dalam 





(KUA)Kecamatan Mesuji Raya Kabupaten Ogan 
Komering Ilir Sumatera Selatan. 
Adapun kegunaan dari penelitian yang akan dilakukan adalah 
sebagai berikut : 
1. Secara Teoritis 
a. Sebagai tambahan pengetahuan mengenai optimalisasi 
fungsi pelayanan publik dalam meningkatkan pelayanan 
public di Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan 
Mesuji Raya Kabupaten Ogan Komering Ilir Sumatera 
Selatan 
b. Sebagai bahan dasar untuk penelitian lebih lanjut 
mengenai fungsi manajemen dalam pelayanan public 
pencatatan nikah di Kantor Urusan Agama (KUA) 
Kecamatan Mesuji Raya Kabupaten Ogan Komering Ilir 
Sumatera Selatanuntuk meningkatkan kualitas pelayanan 
public pencataan nikah.  
2. Secara Praktis 
a. Dengan penelitian ini diharapkan dapat menambah kajian 
ilmu bagi aktivis akademik Fakultas Dakwah dan Ilmu 
Komunikasi. 
b. Bagi penulis sebagai syarat untuk memperoleh gelar 
Sarjana Sosial pada Fakultas Dakwah dan Ilmu 
Komunikasi. 
 
F. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah: 
a. Secara Teoritis 
Dari hasil sebuah penelitian diharapkan mampu 
menambah keilmuan pengetahuan dan dakwah pada 
umumnya dan khususnya bagi peneliti dan jurusan 






b. Secara Praktis 
a) Bagi diri sendiri 
Agar dapat menambah wawasan bagi penulis 
mengenai Fungsi Manajemen Layanan Publik Dalam 
Meningkatkan Layanan Pencatatan Nikah di Kantor 
Urusan Agama Kecamaan Mesuji Raya. 
b) Bagi Lembaga 
Penulis berharap dengn adanya penelitian ini yang 
membahas masalah fungsi manajemen layanan 
public dalam meningkatkan layanan pencatatan nikah 
di KUA Kecamatan Mesuji Raya ini maka lembaga 
tersebut dapat menerima dan di jadikan sumber 
masukan agar layanan pencatatan nikah lebih baik 
dan dapat menerpkan system kerja dengan baik. 
c) Bagi Pihak Lain 
Penulis berharap penelitian yang dilakukan ini dapat 
dijadikan sebagai sumber informasi atau sebagai 
contoh bahan penelitian bagi mahasiswa lain yang 
mungkin tertarik untuk melakukan penelitian dan 
pembahasan yang sama dimasa yang akan datang. 
 
G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 
Penelitian terdahulu merupakan penelitian yang sudah 
dilakukan oleh peneliti lain yang membahas aspek lembaga yang 
sama. Penelitian terdahulu berfungsi sebagai acuan penelitian 
yang akan penulis bahas. Penelitian yang penulis bahas modelnya 
sama seperti penelitian yang terdahulu namun perbedaannya 
terletak pada objek yang akan diteliti dan permasalahan yang 
terjadi diwilayah yang akan penulis teliti, serta judul-judul skripsi 
tersebut diantaranya adalah sebagai berikut: 
1. Diah Rahayu NPM 1341030016, UIN Raden Intan Lampung, 
Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi, Jurusan Manajemen 





Publik Pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Padang 
Cermin Kabupaten Pesawaran. Metode analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 
kualitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
pelaksanaan pelayanan public di kantor urusan agama padang 
cermin pada kursus calon pengantin telah menggunakan 
fungsi manajemen mulai dari planning, organizing, 
actuating, controlling sudah berjalan sesuai aturan yang 
berlaku, kecuali dalam hal pelaksanaan konseling perkawinan 
belum dilaksanakan secara optimal.
5
 
2. Rahmat Ari Saputra NPM 1441030143, UIN Raden Intan 
Lampung, Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi, Jurusan 
Manajemen Dakwah. Penelitian yang berjudul Sistem 
Pelayanan Publik di KUA Sukabumi Bandar Lampung. 
Metode analisis data yang digunakan dalam sebuah penelitian 
ini adalah metode penelitian kualitatif. Hasil dari penelitian 
ini menunjukkan bahwa menunjukkan pelayanan prima yang 
ada sehingga masyarakat terlayani dengan sepenuh hati,  
kualitas baik dalam pelayanan nikah dan rujuk, pelayanan 
bimbingan dan pembinan keluarga sakinah, meningkatkan 
kualitas pelayanan dan pembinaan pewakafan.
6
 
3. Ayu Satria NPM 14290016, UIN Raden Fatah Palembang, 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan, Jurusan Manajemen 
Pendidikan Islam. Penelitian yang berjudul Pelaksanaan 
Pelayanan Publik Di Kantor Urusan Agama Kecamatan 
Kemuning Palembang. Metode analisis yang dilakukan 
dalam sebuah penelitian ini adalah metode penelitian 
kualitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
pelaksanaan pelayanan public yang ada di KUA Kecmatan 
Kemuning sudah baik, pelaksanaan pelyanan public yang bak 
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2017) 
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dengan penugasan, koordinasi, motivasi, pengarahan yang 




H. Metode Penelitian 
Metodelogi penelitian berasal dari kata “metode” yang 
artinya cara yang tepat untuk melakukan sesuatu dan “logos” 
yang artinya ilmu atau pengetahuan. Jadi metodelogi artinya cara 
melakukan sesuatu dengan menggunakan pikiran secara saksama 
untuk mencapai suatu tujuan
8
. Penelitian adalah suatu proses, 
yaitu suatu langkah-langkah yang dilakukan secara terencana dan 
sistematis guna mendapat pemecahan masalah atau mendapat 
jawaban terhadap pertanyaan-pertanyaan tertentu.
9
 Metode 
penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk 
mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu dan data 
yang diperoleh melalui penelitian itu adalah data empiris 
(teramati) yang mempunyai kriteria tertentu yaitu valid.  
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif, peneliti 
berusaha mendapatkan pencerahan, pemahaman terhadap suatu 
fenomena untuk memahami situasi tertentu. 
Penelitian kualitatif adalah suatu pencarian atas segala 
sesuatu yang dilakukan secara sistematis dan pencariannya 




1. Jenis dan Sifat Penelitian 
a. Jenis Penelitian 
Penelitian ini adalah penelitian jenis lapangan (field 
research) yaitu suatu penelitian yang berlangsung 
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dilakukan dilapangan atau pada responden.
11
 Penelitian ini 
bertempat di KUA Kecamatan Mesuji Raya Kabupaten 
Ogan Komering Ilir Sumatera Selatan. 
b. Sifat Penelitian 
Penelitian ini merupakan peneitian kualitatif deskriptif. 
Penelitian kualitatif adalah penelitian yang menghasilkan 
deskripsi berupa kata-kata atau lisan dari fenomena yang 
diteliti atau orang yang berkompeten dibidangnya.
12
 
2. Pendekatan Penelitian 
Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini adalah 
pendekatan kualitatif. Pada penelitian riset bersifat deskriptif 
analisis data yang digunakan melalui pengaturan data secara 
logis dan sistematis. Analisis data dilakukan sedari awal 




3. Sumber Data 
a. Data Primer 
Data primer adalah data yang dikumpulkan dari 
sumber utama. Dalam penelitian ini yang sangat menjadi 
sumber utamanya adalah pengurus Kantor Urusan Agama. 
Dan data yang termasuk dari data primer adalah hasil dari 
wawancara dengan ketua, pengurus Kantor Urusan 
Agama.  
b. Data Skunder  
Data Skunder adalah merupakan data pelengkap 
atau tambahan pelengkap data yang sudah ada pada 
sebelumnya. Data skunder dalam penelitian ini adalah 
kajian terhadap buku-buku yang ditulis oleh para ahli 
yang ada hubungannya dengan penelitian ini serta kajian 
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pustaka dari hasil penelitian terdahulu yang ada 
relevansinya dengan pembahasan penelitian ini. 
4. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data merupakan langkah yang 
paling strategis dalam sebuah penelitian, karena tujuan utama 
dari sebuah penelitian adalah untuk mendapatkan sebuah data, 
data yang akan digunakan pada penelitian ini yaitu : 
a. Wawancara/ interview 
Menurut Esterberg wawancara merupakan 
pertemuan kedua orang untuk bertukar informasi atau ide 
melalui Tanya jawab, sehingga dapat di kontruksikan 
makna dalam suatu topik tertentu.
14
 
Metode interview atau yang di kenal dengan istilah 
wawancara yaitu metode pegumpulan data dengan 
bertanya secara langsung kepada sumber utama data. 
Dimana pewawancara dapat bertanya secara langsung 
kepada informan yang memiliki data untuk memperoleh 
data yang diperlukan. Proses tanya jawab dalam penelitian 
yang berlangsung secara lisan dalam mana dua orang atau 
lebih bertatap muka mendengarkan secara langsung 
informasi-informasi atau keterangan-keterangan yang di 
paparkan oleh narasumber. Adapun wawancara yang 
penulis gunakanadalah wawancara terstruktur. Dimana 
peneliti menggunakan pedoman wawancara yang telah 
tersusun secara sistematis dan lengkap untuk 
mengumpulkan data. 
Dalam melakukan wawancara, pertanyaan dan 
jawaban dilakukan secara verbal, dilakukan dalam 
keadaan berhadapan. Adapun narasumbernya adalah 
Kepala KUA dan staff yang terkait di dalamnya. Dengan 
                                                          






teknik wawancara penyusun mengajukan beberapa 
pertanya kepada informan guna mendapat informasi 
mengenai urgensi manajemen kinerja dalam 
meningkatkan pengelolaan KUA.  
b. Observasi 
Observasi adalah pengamatan dan pencatatan yang 
sistematis terhadap gejala-gejala yang diteliti. Dengan 
melakukan pengamatan langsung ketempat penelitian 
yaitu Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Mesuji 
Rayauntuk mendapatkan data yang relevan, mencari tau 
kegiatan-kegiatan yang ada dilembaga tersebut khusus. 
c. Dokumentasi  
Metode dokumentasi, yaitu teknik pengumpulan 
data yang tidak langsung ditujukan kepada subjek 
penulisan. Dokumentasi yang di teliti dapat berbagai 
macam, dan tidak haya dokumen resmi.
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Dokumentasi adalah metode pengumpulan data 
dengan benda-benda tertulis seperti buku, majalah, 
dokumentasi, peraturan-peraturan, notulen rapat, catatan 
harian, dan sebagainya. Berdasarkan pengertian tersebut, 
penulis dalam pengumpulan data dengan teknik 
dokumentasi berarti peneliti melakukan pencarian dan 
pengambilan segala informansi yang sifatnya teks 
menjelaskan dan menguraikan mengenai hubungan 
dengan arah penelitian. Adapun wawancara yang penulis 
gunakan adalah interview, penulis telah menyiapkan 
pertanyaan-pertanyaan yang akan diajukan kepada sampel 
penelitian yang ada di Kantor Urusan Agama Kecamatan 










5. Teknik Analisis Data 
Pada penelitian kualitati analisa data dilakukakn melalui 
pengaturan data secara logis dan sistematis. Analisis data 




Setelah data sudah diperoleh, kegiatan selanjutnya yang 
dilakukan adalah menganalisis data dengan menggunakan metode 
deskriptif kualitatif. Yaitu data yang di kumpulkan berupa kata-
kata, objek-objek, pola-pola dalam data. Dengan demikian laporan 
penelitian akan berisi kutipan-kutipan data untuk memberi 
penyajian laporan, data berasal dari sesi Tanya jawab, catatan 
harian, serta vidio dokumentasi.  
 
I. Sistematika Penulisan 
Untuk mempermudah pemahaman dalam memahami 
masalah yang akan dibahas maka diperlukan sebuah format 
penulisan kerangka skripsi agar memperoleh gambaran 
komperhensif dalam penulisan. Secara sistematika, penulisan 
skripsi terdiri dari lima bab dan setiap bab terdiri dari beberapa 
sub bab.  Dalam penulisan skripsi ini terdiri dari: 
BAB I Pendahuluan, yang terdiri dari penegasan judul, latar 
belakang, focus penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, penelitian yang terdahulu yang relevan, 
metode penelitian, dan sistematika penulisan skripsi. 
BAB II Landasan teori, yang mendukung dalam penelitian 
ini yaitu terdiri dari teori tentang fungsi manajemen, teori 
pelayanan, asas pelayanan, prinsip pelayanan, standar pelayanan 
public. 
BAB III deskripsi objek penelitian yangterdiri dari gambaran 
umum tentang sejarah singkat KUA, visi misi, struktur organisasi, 
serta data penyajian dalam penelitian. 
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BAB IV analisis penelitian, yang erdapat analisis hasil dari 
data yang diperoleh dan kemudian akan menghasilkan sebuah 
temuan oleh peneliti dalam penelitian. 
BAB V Penutup, dalam bab ini akan dideskripsikan 
mengenai kesimpulan dari penelitian dan berisikan tentang 
rekomendasi yang di dalamnya terdapat saran dari hasil penelitian 
tersebut.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
